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 Tujuan dalam penelitian adalah: (1) Untuk mengetahui faktor kualitas 
pelayanan (tangibles, reliability, responsiveness, assurance, emphaty) berpengaruh 
secara parsial maupun simultan terhadap kepuasan nasabah BMT Bukit Annur 
kabupaten Kendal. (2) Untuk mengetahui faktor kualitas pelayanan yang 
berpengaruh paling dominan terhadap kepuasan nasabah BMT Bukit Annur 
kabupaten Kendal. 
 Penelitian ini merupakan penelitian survey. Populasi adalah semua 
nasabah BMT Bukit Annur Kendal. Sampel berjumlah 100 responden dengan 
teknik convenience sampling. Metode analisis data menggunakan: (1) uji 
instrumen penelitian, yaitu uji validitas dan reliabilitas, (2) Uji asumsi klasik, 
yaitu uji normalitas, multikolinearitas, heteroskedastisitas, (3) Uji hipotesis, yaitu 
uji regresi linear berganda, uji t, uji F dan uji koefisien determinasi. 
 Hasil analisis data penelitian menunjukkan bahwa: (1) Uji instrumen, 
semua kuesioner dinyatakan valid dan reliabel. (2) Uji Asumsi klasik, tidak terjadi 
kesalahan dalam asumsi klasik, (3) Uji hipotesis, diperoleh hasil: (a) Uji t 
menunjukkan secara individu bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan 
kepedulian berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. (b) Uji F 
menunjukkan secara bersama-sama bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan 
dan kepedulian berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. (c) Uji regresi 
linear berganda variabel kepedulian merupakan variabel yang nilai standardized 
coefficient paling besar, hasil ini menunjukkan bahwa variabel kepedulian 
merupakan variabel yang paling besar mempengaruhi kepuasan nasabah. (d) Uji 
koefisien determinasi mempunyai nilai R
2
 yang cukup besar, hasil ini menunjukan 
kualitas pelayanan mampu menerangkan variabel kepuasan nasabah cukup besar. 
 
Kata Kunci:  Kualitas pelayanan (wujud fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan, 
kepedulian), kepuasan nasabah 
